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This study aims to determine building consumer 
trust to increase WOM on E-Commerce Shopee 
(Case study on UST FE students). In this study, 
the sample used was UST FE students as many 
as 96 respondents. The sampling technique used 
in this study was simple random sampling. The 
results of the analysis show that Web Design has 
a positive effect on Satisfaction with Shopee 
users on FE UST. The most dominant factor 
influencing Wom shopee is Trust. 
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Mayoritas masyarakat saat ini memiliki mobilitas yang sangat tinggi dalam beraktifitas sehari-
harinya dan serringkali mencari sesuatu yang praktis dan serba instan dalam memenuhi kebutuhan 
sehari-hari baik dalam berinteraksi maupun bertransaksi. Sejalan dengan kebutuhan masyarakat saat ini 
di ikuti dengan banyaknya penyediaan layanan berbasis online yang membantu masyarakat, setiap 
perusahaan kini semakin gencar berinovasi dan menawarkan keunggulan kepada konsumen. agar 
menjadi pilihan utama bagi masyarakat, semakin menarik dan mudah maka akan semakin besar peluang 
untuk di pilih oleh konsumen.  
Tersedianya berbagai macam informasi di internet memudahkan pengguna untuk mencari 
layanan yang sesuai dengan kebutuhannya, menyesuaikan informasi, spesifikasi sesuai kebutuhan. 
Termasuk salah satunya adalah situs belanja online yang dimana para calon pembeli dapat 
membandingkan harga, jenis, bahkan tempat untuk mendapatkan produk dimana penjual dan pembeli 
tidak harus bertemu secara langsung yang disebut Electronic-commerce. Pada penelitian ini lebih berfokus 
pada Shopee. Pemilihan Shopee dilakukan karena Shopee adalah penyedia layanan online shopping di 
Indonesia dan memiliki jumlah pengguna yang masih terus meningkat. Shopee ialah platform belanja 
berbasis online yang menyediakan banyak berbagai macam produk penjualan mulai dari produk fashion 
anak hingga dewasa, perlengkapan rumah tangga, gratis ongkir, pembelian tiket, event dan transportasi, 
elektronik dan masih banyak lainnya. selain menyediakan berbagai macam produk yang lengkap, shopee 
juga menyediakan layanan pengembalian barang ataupun dana, jika transaksi tidak sesuia dengan yang 
di pesan konsumen.  
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Saat ini Shopee menduduki posisi ke dua pada kategori e-commerce yang paling diminiati oleh 
pengguna dikutip dari Iprice.co.id pada Q3 di bulan Oktober 2019 dalam Top 40 e-commerce dengan 
jumlah 55,964,700 pengunjung di setiap bulannya, ranking #1 di App Store dan Play Store. 
Oleh karena itu, penelitian ini diperlukan untuk menganalisis tentang membangun kepercayaan 
konsumen untuk meningkatkan Wom pada e-commerce shopee sesuai dengan yang telah di hipotesiskan. 
Hasil  dari penelitian ini diharapkan dapat membantu Shopee untuk meningkatkan kualitas layanan 
sesuai dengan hasil penelitian agar pelanggan tetap senantiasa menggunakan Shopee. 
 
Literatur Review Dan Hipotesis 
 
Pengaruh Web Design terhadap Satisfaction. 
 Menurut Eroglu et al. (2003) menjelaskan pengaruh efektivitas desain situs web terhadap 
tanggapan konsumen, penilaian, dan berbagai niat perilaku konsumen lainnya. Temuan ini didukung 
oleh penelitian lain oleh (Ha dan Im 2012), yang mengungkapkan bahwa respons konsumen dan 
penilaian kognitif sangat penting dan bertindak sebagai persyaratan bagi perusahaan untuk menciptakan 
kepuasan konsumen. Selain itu, juga ditentukan bahwa elemen desain situs web, seperti warna dan 
musik, telah secara signifikan mempengaruhi tingkat kesenangan, kepuasan, dan gairah konsumen (Wu 
et al. 2008; Ha dan Im 2012). Studi lebih lanjut oleh Zviran et al. (2005), Van Riel et al. (2004), Zeithaml et 
al. (2002), Chang dan Chen (2008), dan Wilson dan Keni (2018) juga mengungkapkan bahwa kualitas 
desain situs web memiliki faktor yang berbeda dan subyektif yang dapat mempengaruhi kepuasan 
konsumen secara keseluruhan dengan situs web. Berdasarkan uraian di atas, hipotesis pertama yang di 
rumuskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 
H1 : Web Design mempengaruhi positif terhadap satisfaction. 
 
Pengaruh Assurance terhadap Satisfaction. 
 Menurut Ribbink et al.(2004), dimensi jaminan terdiri dari persepsi keamanan konsumen dan 
privasi. Sekuriti dan privasi adalah merupakan hal yang penting bagi konsumen e-service (Rust & 
Kannan, 2003). Keamanan berkaitan dengan kepedulian pihak ketiga mengenai risiko yang dimana hal 
tersebut sangat penting untuk membangun sebuah kepuasan konsumen. Dimensi jaminan menjadi 
dimensi kelima dari service quality, dimana jaminan yang menangani keamanan bagi pengguna terkait 
dengan isu-isu seperti keamanan transaksi online, kepercayaan konsumen dalam e-commerce dan privasi 
pengguna yang merupakan elemen penting dalam pengaturan suatu e-commerce (Wang et al., 2003). 
Keamanan mengacu pada perlindungan informasi atau sistem dari pihak lain yang tidak bertanggung 
jawab. Berdasarkan uraian di atas, hipotesis kedua yang di rumuskan dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut.  
H2 : Assurance mempengaruhi positif terhadap satisfaction. 
 
Pengaruh Satisfaction terhadap Trust 
 Pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan, pengaruh kepuasan konsumen terhadap kepercayaan 
di sebuah studi yang di lakukan oleh (Ou dan Shin, 2003, dalam Richard Chinomona:440) yang 
merekomendasikan bahwa untuk memperkuat kepercayaan konsumen internet, perusahaan harus 
terlebih dahulu memenuhi kebutuhan pembeli internet pada masalah privasi dan keamanan. Hal ini 
menunjukan pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan. Penelitian di lakukan (Danesh Nasab dan ling, 
2012, dalam International Jurnal of Bussines and Management) menegaskan bahwa kepuasan konsumen 
dan kepercayaan konsumen secara positif berhubungan dengan retensi konsumen.  
 Dalam studi yang dilakukan oleh (Pavlou, 2003, dalam Yung Shao dan Yu Ming, 2008) 
membuktikan bahwa kepuasan mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepercayaan. Yang 
mengemukakan bahwa kepercayaan pengguna dapat timbul karena adanya dampak positif yang 
diberikan oleh suatu perusahaan yang menimbulkan kepercayan terhadap konsumen, kepuasan 







pengguna adalah sesuatu yang bisa dikatakan adalah sikap yang positif. Kepuasan sebagai prediktor 
kepercayaan, argumen ini didukung oleh (Dabholkar dan Sheng 2012) yang menguji pengaruh kepuasan 
pada kepercayaan dalam konteks transaksi bisnis online. Demikian pula, (Olaru, 2008) menyatakan 
bahwa pengalaman positif bahwa konsumen telah menyebabkan kepuasan dan pengalaman yang 
memuaskan sehingga mengakibatkan kepercayaan konsumen. Penegasan oleh (Boshoff dan du Plessis, 
2009) bahwa kepercayaan adalah penting dalam hubungan berarti bahwa konsumen harus memiliki 
pengalaman sebelumnya menyenangkan yang mengarah ke kepuasan. Berdasarkan uraian di atas, 
hipotesis ketiga yang di rumuskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 
H3 : satisfaction mempengaruhi positif terhadap Trust. 
 
Pengaruh Satisfaction terhadap WOM 
 Kepuasan pengguna akan tercipta jika pengguna merasa puas dengan pelayanan atau setelah 
menggunakan produk yang kemudian akan merekomendasikan kepada teman, saudara atau orang 
terekat lainnya (Jacoby and Chestnut, 1978 disitasi dalam Kassim & Abdullah, 2010). Hubungan langsung 
antara kualitas layanan dan kemampuan penyedia layanan yang dirasakanakan memberikan 
kepuassan,dan kepuasan pengguna akan memberi informasi kepada orang lain akan layanan yang telah 
diberikan secara memuaskan. Yang pada akhirnya akan mempengaruhi niat beli mereka (Ranaweera & 
Prabhu, 2003). Berdasarkan uraian di atas, hipotesis keempat yang di rumuskan dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut. 
H4 : Satisfaction mempengaruhi positif terhadap Wom. 
 
Pengaruh Trust terhadap E-WOM  
 Loyalitas pengguna tercipta jika pengguna percaya akan produk dan pengguna akan 
merekomendasikan hal tersebut kepada orang lain (Donio et al., 2006), kepercayaan pengguna tersebut 
dapat menentukan niat dalam penggunaan, niat untuk membeli merk tertentu. Akibatnya, niat untuk 
membeli dan membeli kembali tercipta pada penggua akan perilaku loyalitas. Berdasarkan uraian di 
atas, hipotesis kelima yang di rumuskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 
H5: Trust mempengaruhi positif terhadap Wom 
 
Berdasarkan rumusan hipotesis yang sudah dijelaskan, maka untuk model yang digunakan pada 
penelitian bisa dilihat pada Gambar 1.  
 




Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yang bermaksud menggambarkan sesuatu keadaan 
objek tertentu yang memiliki hubungan atau atau di pengaruhi faktor lain dan penarikan kesimpulannya 











Populasi dan Sampel 
  
 Populasi dalam penelitian ini adala mahasiswa FE UST Yogyakarta konsumen shopee yang 
melakukan pembelian dan menggunakan produk dari Shopee yang melakukan pembelian dan 
menggunakan produk dari shopee lebih dari satu kali. Populasi penelitian iniadalah masyarakat 
pengguna shopee. Widiyanto (2008) dalam suprapti (2010:37), mengatakan bahwa ukuran populasi 
dalam penelitian sangat banyak dan tidak dapat di ketahui, oleh sebab itu menggunakan rumus slovin 
tingkat keyakinan yang dibutuhkan dalam penelitian 95% margin of eror (kesalahan maksimum yang 
bisa di toleris sebesar 10%), jadi dari anggota populasi yang di ambil sebagai sampel adalah sebanyak 
96,04 orang responde.pada perhitungan yang menghasilkan pecahan (terdapat koma) sebaiknya di 
bulatkan ke atas, hal ini lebih aman daripada kurang di bawahhnya. Maka sampel yang di gunakan 
berdasarkan populasi di atas yaiutu 96 responden. 
 
Teknik Analisa Data 
  
 Analisa data pada penelitian ini terdiri dari analisis deskriptif, uji kelayakan instrumen (uji 
validitas, uji reliabilitas) uji asumsi klasik (uji normalitas, uji multikolinieritas dan uji heteroskedastisitas), 
uji regresi berganda, da uji t dan koefisien determinasi r. 
 
Hasil dan Pembahasan 
 
 Responden dalam penelitian ini adalah pelajar/mahasiswa dengan rentang usia 17-25 tahun,  
pendikdikan terakhir SMA, Sampel data dikumpulkan menggunakan kuesioner berbasis angket. 




Uji validitas dilakukan dengan membangdingkan nilai r hitung dengan nilai r tabel untuk degree of fredom 
(df) = n-2 pada tingkat signifikansi uji satu arah memiliki taraf signifikan sebesar 5%. Dalam penelitian 
ini Data dikatakan valid jika nilai r hitung > 0,168. Perhitungan Pearson Correlation dapat dilihat pada 
Tabel 1 
 











WD1 0,718 VALID 
WD2 0,669 VALID 
WD3 0,663 VALID 
WD4 0,752 VALID 
WD5 0,663 VALID 
Assuranc
e 
ASS1 0,710 VALID 
ASS2 0,754 VALID 
ASS3 0,685 VALID 
ASS4 0,560 VALID 
ASS5 0,707 VALID 
ASS6 0,541 VALID 







ASS7 0,681 VALID 
Satisfactio
n 
SAT1 0,817 VALID 
SAT2 0,802 VALID 
SAT3 0,800 VALID 
Trust 
TRU1 0,692 VALID 
TRU2 0,788 VALID 
TRU3 0,772 VALID 
TRU4 0,723 VALID 
WOM 
WOM1 0,692 VALID 
WOM2 0,788 VALID 
WOM3 0,772 VALID 
WOM4 0,723 VALID 




 Pengukuran reliabilitas dapat di lakukan dengan cara One Shot atau pengukuran sekali saja: 
pengukuran di lakukan sekali saja dan kemudian hasilnya di bandingkan dengan pertanyaan lain atau 
mengukur reliabilitas dengan uji statistic cronbanch alpha(a). suatu variable dikatakan reliable jika 
memberikan nilai croncbach alpha > 0.60 (Ghazali,2011:48). 
 





Web design 0,775 Reliabel 
Assurance  0,794 Reliabel 
Satisfaction 0,829 Reliabel 
Trust 0,765 Reliabel 
Wom 0,758 Reliabel 
 
Tabel 3. Regresi Linier Berganda (Model I) 
Variabel B Sig. 
(Constant) 1,599 ,227 
WD ,283 ,000 
ASS ,186 ,000 
Dependent Variable :Risiko Perusahaan 
Sumber: Data primer di olah, 2019 
 
Tabel 4. Regresi Linier Berganda (Model II) 
Variabel B Sig. 
(Constant) 7,251 ,000 
SAT ,361 ,000 
Dependent Variable :Risiko Perusahaan 











Tabel 5. Regresi Linier Berganda (Model III) 
Variabel B Sig. 
(Constant) 18,128 ,000 
SAT 2,354 ,000 
TRU 1,897 ,000 
Dependent Variable :Risiko Perusahaan 
Sumber: Data primer di olah, 2019 
 
Berdasarkan tabel 3 nilai signifikansi dari variabel web design 0,000 dan variabel assurance 0,000 
lebih kecil dari α=5 atau 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa regresi model 1, yakni variabel web design 
dan assurance berpengaruh signifikan terhadap variabel satisfaction 
Sedangkan  tabel 4 nilai signifikansi dari variabel Satisfaction 0,036 lebih kecil dari α=5 atau 0,05 
maka dapat disimpulkan bahwa regresi model 2, yakni variabel satisfaction berpengaruh signifikan 
terhadap variabel trust. 
Dan Berdasarkan  tabel 5 dapat di ketahui, nilai signifikansi dari variabel satisfaction 0,000 dan 
variabel trust 0,000 lebih kecil dari α=5 atau 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa regresi model 1, yakni 




Pengaruh Web Design terhadap Satisfaction. 
Berdasarkan hasil analisis data diketahui variabel Web Design berpengaruh positif signifikan terhadap 
Satisfaction. Hal ini dibuktikan dengan nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel (3,936 > 1.661), dengan 
demikian hipotesis pertama yang menyatakan berpengaruh positif terhadap Satisfaction “diterima”. 
 
 
Pengaruh Assurance terhadap Satisfaction. 
Berdasarkan hasil analisis data diketahui bahwa variabel Assurance berpengaruh positif signifikan 
terhadap Satisfaction. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung lebih besar dari t  tabel (3,737 > 1.661), 
dengan demikian hipotesis pertama yang menyatakan berpengaruh positif terhadap Satisfaction 
“diterima”. 
 
Pengaruh Satisfaction terhadap Trust 
Berdasarkan hasil analisis data di ketahui bahwa variabel Satisfaction berpengaruh positif signifikan 
terhadapTrust. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung lebih besar dari t tabel (5,142 > 1.661), dengan 
demikian hipotesis pertama yang menyatakan berpengaruh positif terhadap Trust “diterima”. 
 
Pengaruh Satisfaction terhadap Wom 
Berdasarkan hasil analisis datadiketahui bahwa variabel Satisfaction berpengaruh positif signifikan 
terhadap Wom. Hal ini dibuktikan dengan nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel (10,256 > 1.661), dengan 
demikian hipotesis pertama yang menyatakan berpengaruh positif terhadap Wom “diterima”. 
 
Pengaruh Trust terhadap Wom 
Berdasarkan hasil analisis data diketahui bahwa variabel Trust berpengaruh positif signifikan terhadap 
Wom. Hal ini dibuktikan dengan nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel (10,737 > 1.661, dengan demikian 
hipotesis pertama yang menyatakan berpengaruh positif terhadap Wom “diterima”. 
 
 










Pengaruh Web Design Terhadap Satisfaction 
Berdasarkan hasil analisis data diketahui bahwa web design berpengaruh positif terhadap Satisfaction. Hal 
ini dibuktikan dengan nilai t hitung lebih besar dari t tabel (3,936 > 1.661), maka dapat disimpulkan 
bahwa web design berpengaruh secara positif  terhadap Satisfaction dalam membangun kepercayaan 
konsumen untuk meningkatkan wom pada e-commerce shopee (studi kasus pada  mahasiswa FE UST), 
dengan demikian hipotesis pertama yang menyatakan web design berpengaruh positif terhadap 
satisfaction di terima. Penelitian yang menunjukan web design berpengaruh positive terhadap satisfaction 
juga dikemukakan oleh (Kassim & Abdullah, 2015) yang menyatakan bahwa konsumen kolektivis 
mungkin lebih toleran dan kurang menuntut dibandingkan dengan pelanggan individualistis. variabel 
independen (kemudahan penggunaan, situs web, dan jaminan) menjelaskan 63,0 persen dari varians dari 
kepuasan pelanggan. 
Penelitian yang menunjukan assurance berpengaruh positive terhadap satisfaction dikemukakan oleh 
(Basrah, Monita, & Aditya, 2019) yang menyatakan bahwa responden setuju kualitas website dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan maupun menumbuhkan minat untukmembeli ulang karena melihat 
dari sisi kemudahan dalam menggunakan aplikasi Shoope. 
Berarti H1 yang menyebutkan Web Design berpengaruh Positif terhadap Satisfaction, maka Ho 
diterima. 
 
Pengaruh Assurance Terhadap Satisfaction 
Berdasarkan hasil analisis data diketahui bahwa assurance berpengaruh positif terhadap Satisfaction. Hal 
ini dibuktikan dengan nilai t hitung lebih besar dari t tabel (3,737 > 1.661), maka dapat disimpulkan 
bahwa assurance berpengaruh secara positif  terhadap Satisfaction dalam membangun kepercayaan 
konsumen untuk meningkatkan wom pada e-commerce shopee (studi kasus pada  mahasiswa FE UST), 
dengan demikian hipotesis kedua yang menyatakan assurance berpengaruh positif terhadap satisfaction di 
terima. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Meidita, Suprapto, & 
Rokhmawati, 2018) yang menyatakan bahwa Assurance berpengaruh secara positif terhadap Satisfaction 
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa jaminan dan keamanan sistem yang diberikan oleh Shopee 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 Penelitian yang menunjukan assurance berpengaruh positive terhadap satisfaction dikemukakan 
oleh (Kassim & Abdullah, 2015) yang menyatakan bahwa konsumen kolektivis mungkin lebih toleran 
dan kurang menuntut dibandingkan dengan pelanggan individualistis. variabel independen 
(kemudahan penggunaan, situs web, dan jaminan) menjelaskan 63,0 persen dari varians dari kepuasan 
pelanggan. 
Berarti H2 yang menyebutkan Assurance berpengaruh Positif terhadap Satisfaction, maka Ho 
diterima. 
 
Pengaruh Satisfaction Terhadap Trust 
 Berdasarkan hasil analisis data diketahui bahwa satisfaction berpengaruh positif terhadap trust. Hal 
ini dibuktikan dengan nilai thitung lebih besar dari t tabel (5,142 > 1.661), maka dapat disimpulkan 
bahwa satisfaction  berpengaruh secara positif  terhadap trust dalam membangun kepercayaan konsumen 
untuk meningkatkan wom pada e-commerce shopee (studi kasus pada  mahasiswa FE UST), dengan 
demikian hipotesis ketiga yang menyatakan satisfaction  berpengaruh positif terhadap trust  di terima. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Meidita, Suprapto, & 
Rokhmawati, 2018) yang menyatakan bahwa Satisfaction memengaruhi persepsi Trust diterima. Hal 







tersebut dikarenakan nillai koefisien yang positif. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan yang dirasakan 
pelanggan memengaruhi kepercayaan pelanggan dalam melakukan transaksi pada Shopee. 
Penelitian yang juga menunjukan satisfaction berpengaruh positive terhadap wom dikemukakan 
oleh (Mardatilla, Kusyanti, & Aryadita, 2017) bahwa pelanggan akan memberikan informasi pribadi, 
rekening, serta melakukan transaksi pada Berrybenka karena Berrybenka mampu memberikan 
pelayanan yang menyenangkan dan memuaskan. 
Jadi H3 yang menyebutkan Satisfaction berpengaruh Positif terhadap Trust, maka Ho diterima. 
 
Pengaruh  Satisfaction Terhadap Wom 
Hipotesis keempat dalam penelitian ini adalah satisfaction berpengaruh positif terhadap wom, 
hipotesis keempat mengasumsikan bahwa satisfaction yang di rasakan konsumen akan membuat mereka 
melakukan wom dengan inisiatif mereka sendiri. 
 Berdasarkan hasil analisis data diketahui bahwa satisfaction berpengaruh positif terhadap wom. Hal 
ini dibuktikan dengan nilai thitung lebih besar dari t tabel (10,256 > 1.661), maka dapat disimpulkan 
bahwa satisfaction  berpengaruh secara positif  terhadap trust dalam  membangun kepercayaan konsumen 
untuk meningkatkan wom pada e-commerce shopee (studi kasus pada  mahasiswa FE UST), dengan 
demikian hipotesis keempat yang menyatakan satisfaction  berpengaruh positif terhadap wom  di terima. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Kassim & Abdullah, 2015) yang 
menyatakan bahwa Argumen kepuasan dan kepercayaan adalah anteseden dan positif terkait loyalitas 
juga didukung oleh temuan. bahwa koefisien jalur dari kepuasan dan kepercayaan ke WOM signifikan, 
di mana, mereka menjelaskan 53,4 persen dari WOM. 
Penelitian yang juga menunjukan satisfaction berpengaruh positive terhadap wom dikemukakan 
oleh (Mardatilla, Kusyanti, & Aryadita, 2017) bahwa pelanggan yang merasakan kesan terbaik dari 
Berrybenka akan merekomendasikannya kepada orang lain karena Berrybenka memberikan pelayanan 
yang menyenangkan dan memuaskan. 
Berarti H4 yang menyebutkan Satisfaction berpengaruh Positif terhadap Wom, maka Ho diterima. 
 
Pengaruh Trust Terhadap Wom 
Hipotesis keempat dalam penelitian ini adalah trust berpengaruh positif terhadap wom, hipotesis 
keempat mengasumsikan bahwa trust yang di rasakan konsumen akan membuat mereka melakukan 
wom dengan inisiatif mereka sendiri. 
Berdasarkan hasil analisis data diketahui bahwa trust berpengaruh positif terhadap wom. Hal ini 
dibuktikan dengan nilai thitung lebih besar dari t tabel (10,737 > 1.661), maka dapat disimpulkan bahwa 
satisfaction  berpengaruh secara positif  terhadap trust dalam membangun kepercayaan konsumen untuk 
meningkatkan wom pada e-commerce shopee (studi kasus pada  mahasiswa FE UST), dengan demikian 
hipotesis kelima yang menyatakan trust berpengaruh positif terhadap wom  di terima 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Kassim & Abdullah, 2015) yang 
menyatakan bahwa Argumen kepuasan dan kepercayaan adalah positif terkait loyalitas juga didukung 
oleh temuan. bahwa koefisien jalur dari kepuasan dan kepercayaan ke WOM signifikan, di mana, mereka 
menjelaskan 53,4 persen dari WOM. 




 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tentang membangun kepercayaan konsumen untuk 
meningkatkan Wom pada E-Commerce Shopee (Studi kasus pada mahasiswa FE UST). Hasil temuan 
menunjukan bahwa Web Design dan Assurance berpengaruh positif terhadap Satisfaction hal tersebut 
terjadi karena tampilan shopee mudah dipahami, desainnya menarik dan naviasinya mudah dan 







halaman transisinya cepat serta shopee selalu memperbaharui informasi atau promo setiap harinya. 
Pemesanan dan pembayaran di shopee mudah dan shopee memiliki layanan garansi pada setiap produk 
yang di jualnya sehingga mampu melindungi pihak penjual ataupun konsumen dan hal tersebut 
membuat konsumen merasa puas. 
Satisfaction berpengaruh positif terhadap Trust, konsumen shopee merasa puas karena shopee 
menawarkan produk dengan harga terbaik dan mampu memberikan rasa aman kepada konsumen dan 
pelayanan yang sangat baik sehingga konsumen merasa puas dengan layanan shopee. 
Satisfaction dan Trust berpengaruh positif terhadap Wom. Hal yang mendasarinya adalah karena 
konsumen yang merasa puas dengan kinerja dan pelayanan yang baik serta shopee mampu memberikan 
jaminan serta rasa aman bagi konsumennya. Berdasarkan hasil analisis data kesimpulan tersebut 
perusahaan Shopee perlu mempertahankan dan menjaga Web Design dan Assurance agar konsumen 




Web design dan assurance berpengaruh positif terhadap satisfaction. Maka perusahaan bisa 
melakukan peningkatan satisfaction dengan cara meningkatkan web design dan assurance dengan 
memperhatikan indikator pada variabel recovery, dan kognitif, perasaan, konatif pada variabel recovery 
yang akan membuat loyalitas konsumen Shopee meningkat. Karena web design dan assurance merupakan 
hal penting dalam suatu strategi perusahaan. 
Kepada perusahaan agar memperhatikan serta meningkatkan kualitas beberapa variabel yang 
mana pada penelitian ini masih belum cukup tinggi untuk nilai persentasenya yaitu satisfaction guna 
meningkatkan trust yang tinggi bagi konsumen agar mampu meningkatkan jumlah konsumen yang 
tinggi melalui Wom. Dapat menerapkan ilmu pengetahuan tentang variabel web wesign, assurance, 
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